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INTRODUCCIÓN  
¿Qué importancia tiene la comunicación hoy en día en la sociedad? Hay que partir del hecho de que la 
comunicación es algo esencial al ser humano, es el fundamento de la vida social, ya que sirve para poner en 
contacto a las personas.  
¿Y dentro de la empresa? Igualmente es el fundamento de toda organización en general, y de la organización 
empresarial en particular. 
La comunicación entre  personas, grupos y organizaciones es, evidentemente, indispensable para la 
existencia de los sistemas sociales en los que se insertan. Esto significa que cualquier organización, entre ellas 
la empresa, constituyen un sistema para el intercambio y manejo de información y, consiguientemente, puede 
considerarse como un sistema de comunicación. 
Aparece así la comunicación como un elemento fundamental de la empresa con independencia de las 
características que ésta tenga, ya que hace posible las relaciones internas y externas. La propia estructura 
organizativa es una compleja red de comunicación. 
DEFINICIÓN Y REQUISITOS. 
¿Qué entendemos por comunicación? Aunque existen diversas definiciones de comunicación, podemos 
establecer que se trata del proceso mediante el cual, quien emite el mensaje, desea entrar en relación con 
quien lo recibe, para conseguir un cierto objetivo, a través de un conjunto de signos y símbolos que, una vez 
recibidos, evocan ideas en el receptor.  
Requisitos: para que sea eficaz y pueda alcanzar sus objetivos, la comunicación debe ser: 
• Clara y accesible a personas de distinto nivel o con distinto grado de instrucción. 
• Precisa,  relativa a contenidos concretos. 
• Continuada en el tiempo. 
• Objetiva y verídica. 
• Difundida, que llegue a todos los destinatarios. 
 
La eficacia de la comunicación es importante para la empresa en su conjunto, porque es  el mecanismo que 
enlaza a las personas que pertenecen a la misma, con el objeto de lograr propósitos comunes. En muchas 
ocasiones grandes problemas que tienen las empresas se deben a una deficiente comunicación.  
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ELEMENTOS DE LA COMUNICACIÓN 
1- Emisor o remitente: persona o grupo de personas con un objeto y una razón para ponerse en 
comunicación y emitir un mensaje. 
El emisor es el elemento que pone en marcha el proceso, generando y enviando el mensaje.  
2- Código: es el conjunto de símbolos o signos empleados para expresar el mensaje (palabras, gestos, 
dibujos…). 
3- Canal: medio a través del cual se transmite el mensaje (aire, papel, correo, línea telefónica…).  
4- Mensaje: información, ideas o sentimientos que el emisor pretende transmitir para que sea comprendida 
por el receptor. El mensaje es el objeto de la comunicación. Está constituido por una o más informaciones, 
transformadas a través de un código. 
5- Receptor: destinatario final de la comunicación recibe el mensaje. 
6- Ruido: interposiciones entre emisor y receptor que deforman o anulan el mensaje. Cualquier factor que 
perturbe o limite el proceso de comunicación. 
7- Contexto: es el conjunto de condiciones en las que se desarrolla la comunicación, es decir, el espacio, 
tiempo, las circunstancias socioculturales o los mensajes anteriores o posteriores. El emisor y el receptor deben 
estar en el mismo contexto para que el mensaje sea comprendido de igual forma por los interlocutores. El 
contexto constituye una fuente de información complementaria al mensaje que recibe el receptor. 
8- Feed-back o retroalimentación: es la respuesta del receptor al emisor una vez recibido el mensaje. Es 
opcional, puede producirse o no, y puede presentar distintos grados. Cuanto mayor sea la retroalimentación, 
más eficaz y útil será la comunicación. 
TIPOS DE COMUNICACIÓN EN LA EMPRESA 
A) Comunicación interna 
La comunicación interna en la empresa es el conjunto de procesos que permiten el intercambio de 
información entre los miembros de la misma. Esta comunicación favorece el conocimiento de los trabajadores 
de la empresa, así como los temas que les puedan afectar ya sean profesionales o personales. 
La comunicación interna persigue 3 objetivos con respecto al personal: 
- Informar: sobre aspectos de la organización, la vida en la empresa o los resultados, entre otros. 
- Formar: la formación mantiene la competencia de los trabajadores y favorece la adaptación de los nuevos 
empleados. 
- Motivar: de esta forma se pretende que los empleados se sientan valorados y asuman como propios los 
objetivos de la empresa. 
¿Cómo conseguir que esa comunicación sea eficaz? 
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El primer paso  es que los empleados, a todos los niveles, tomen conciencia de su importancia.Una eficaz 
comunicación interna va a favorecer un buen clima laboral y como consecuencia una mejora del trabajo. De 
esta forma los empleados se verán implicados en los intereses de la empresa aumentando su motivación y su 
interés en los asuntos de la organización. 
 A su vez, dentro de la comunicación interna podemos distinguir: 
1. Comunicación vertical y horizontal: 
Comunicación vertical:  
Es la que se produce entre la dirección y los empleados. A su vez, puede ser: 
Descendente: 
Es la que fluye desde los escalones superiores de la jerarquía organizativa, hacia los inferiores, esto es, de la 
dirección, en sus distintos niveles, a los subordinados. 
Suele ser la más común y a la que más importancia se da, por lo que está bien organizada. Se utiliza para 
transmitir órdenes, instrucciones, estrategias, políticas, procedimientos de trabajo, etc. 
Para que sea efectiva, debe cumplir una serie de condiciones: 
- Considerarla un derecho de los empleados. 
- Emplear los medios adecuados a las características de la empresa. 
- Ser oportuna en el tiempo informando de los cambios que se van produciendo. 
- Permitir controlar el nivel de captación alcanzado. 
- Ser  clara, breve y precisa 
 
Medios a través de los que se manifiesta: 
- Orales: más rápidos y ágiles, pero con el problema de su tendencia a la distorsión. El inconveniente 
principal que presenta este tipo de comunicación, sobre todo si se trata de una empresa mediana o grande es 
que la información va llegando en cascada, a través de los mandos intermedios, desde los niveles jerárquicos 
superiores hasta los empleados y esto puede dar  lugar a que el mensaje final quede desvirtuado respeto al 
original. 
- Escritos: reglamentos de trabajo, manuales, definición de funciones, circulares, informes… Su principal 
ventaja es que de este tipo de comunicación siempre queda constancia. En contra podemos decir que se trata 
de una comunicación más lenta. 
- Mixtos: vídeos, cursos… 
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Ascendente: 
 Es la que fluye de los subordinados hacia sus superiores, a través de la cadena de mando. Son las opiniones, 
sugerencias, quejas, propuestas… 
Suele ser menos común que la descendente y se descuida más, aunque paulatinamente las empresas van 
siendo conscientes de su importancia. El tener la posibilidad de comunicar con los superiores mejora el 
ambiente laboral, la confianza en la dirección, el sentimiento de pertenencia a la empresa y, por tanto, la 
motivación en el trabajo. También facilita una adecuada toma de decisiones y promueve la mejora de la 
calidad. 
Cada vez más, los mandos en la empresa deben tener en cuenta la opinión de sus trabajadores, ya que la 
gestión de los problemas, técnicos o humanos, es cada vez más participativa. 
Para que sea efectiva debe cumplir una serie de condiciones: 
• Que se simplifiquen los escalones jerárquicos, aunque en ocasiones se realizan saltos en la escala 
jerárquica no previstos  y esto origina malestar en las personas eludidas. 
• Eliminar obstáculos que puedan bloquear la llegada de información al vértice de la organización. 
• Evitar la tendencia a decir a los superiores sólo lo que esperan escuchar o lo que se cree que les va a 
agradar. 
• Superar los falsos conflictos entre lealtad a los compañeros o a la empresa. 
 
Normalmente la escasez de este tipo de comunicación se debe a la falta de hábito, al miedo de los 
empleados a decir lo que piensan por temor a represalias, a la actitud contraria de la dirección. 
Respecto a los medios que se pueden utilizar son:  
• Orales: conversaciones informales, entrevistas, asambleas. 
• Escritos: informes técnicos, reclamaciones, encuestas de opinión, buzón de sugerencias. 
• No verbales: descuidos, determinadas actitudes, sentadas, manifestaciones, bajo rendimiento, 
absentismo… 
Comunicación horizontal:  
Se da entre empleados o trabajadores del mismo nivel jerárquico. Este tipo de comunicación es fundamental 
para conseguir una coordinación entre los miembros de la empresa. 
Para que sea eficaz debe cumplir los mismos requisitos que las anteriores y además se debe crear un clima 
que propicie los intercambios en un ambiente de igualdad, sin favoritismos ni preferencias de unos 
departamentos y equipos sobre otros. 
 
La utilidad de esta comunicación reside: 
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• Los distintos puntos de vista de los participantes, así como su experiencia enriquecen la información. 
• Fomenta el compañerismo y el espíritu de equipo. 
• Se aprende a respetar las opiniones de los demás y a valorarlas y propicia el consenso en la toma de 
decisiones. 
• Favorece la comunicación informal, sin necesidad de canales formales. 
 
Los objetivos de este tipo de comunicación son: 
• Coordinar las actividades de los distintos departamentos de la empresa. 
• Resolver los problemas que surgen dentro de cada departamento. 
• Favorecer la toma de  decisiones en las que estén implicados varios departamentos. 
 
2. Comunicación formal e informal 
Comunicación formal:  
Aparece en la empresa de forma estructurada y programada siguiendo los niveles jerárquicos establecidos. 
Se utiliza para transmitir órdenes,  instrucciones, así como  para cualquier información de la empresa. 
Comunicación informal:  
Sirve para que los individuos puedan prescindir del sistema de autoridad formal y comunicarse 
directamente, sin tener en cuenta los niveles jerárquicos de la empresa.  
Surge de forma espontánea entre los trabajadores de la empresa movidos por la necesidad de todo ser 
humano de comunicarse. Permite comunicarse de una forma más rápida y flexible ya sea en temas 
relacionados con el trabajo como fomentando las relaciones de amistad, compañerismo… 
Las diferencias más importantes entre comunicación formal e informal son: 
• La comunicación formal sigue las relaciones establecidas por el organigrama, mientras que la informal no 
tiene límite y se puede producir en cualquier lugar y entre personas no conectadas formalmente. 
• La comunicación formal aborda solamente los temas relacionados con la empresa y la actividad 
productiva, mientras que la informal abarca tanto temas laborales como ajenos a la organización. 
• La comunicación informal suele ser más rápida aunque la formal es más exacta y precisa. 
 
B) Comunicación externa. 
 Es toda comunicación que mantiene la empresa con su entorno. La empresa para poder realizar sus 
funciones necesita relacionarse con el exterior, recibiendo información y suministrándola. 
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 De este modo, la comunicación externa de la empresa se produce a través de una doble vía: 
• Información que llega a la empresa del exterior:  ha de estar informada de todo lo que ocurre en el 
exterior y que le pueda afectar, como puede ser:  
- Obligaciones legales (Seguridad Social, fiscales y tributarias). 
- Situación económica, en general, y del mercado de su actividad, en particular. 
- Oportunidades de negocios. 
- Posibilidades de financiación, subvenciones y ayudas. 
- Proveedores y clientes. 
• Información que la empresa proyecta al exterior: la empresa necesita que se le conozca en el exterior, 
pues su fin principal es que sus bienes y servicios lleguen al mercado. Esta comunicación se realiza a 
través de los distintos canales con los que la empresa cuenta como la publicidad, la promoción y las 
relaciones públicas. 
CONCLUSIÓN 
Es fundamental que los alumnos valoren la importancia de una buena comunicación en la empresa y que 
conozcan las distintas formas en las que ésta se produce. Igualmente tiene un gran valor dotarlos de los 
instrumentos necesarios para que adopten actitudes que mejoren la comunicación en las empresas en las que 
se integren, facilitándoles de este modo las relaciones laborales. ● 
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